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Abstrak 
     Penelitian ini dilakukan dalam rangka peningkatan kualitas dari pelayanan servis 
pada PT. LG Indonesia banyak langkah yang telah dilakukan LG untuk memenuhi 
harapan dan kepuasaan pelanggan. Oleh sebab itu perlu dilakukan pengkajian 
terhadap tanggapan, kepuasan, dan harapan pelanggan terhadap LG sehingga lebih 
meningkatkan kinerjanya serta upaya peningkatan pelayanan servis LGIndonesia. 
Perumusan strategi peningkatan kualitas pelayanan service di LG ini dilakukan 
dengan metode Quality Function Deployment (QFD). Konsep dasar QFD adalah 
suatu pendekatan untuk mendesain produk (barang atau jasa) agar memenuhi 
keinginan konsumen. Proses perancangan diawali dengan identifikasi kebutuhan 
pelanggan, mendiskusikan respon teknis yang harus disiapkan, matriks hubungan, 
penentuan target dan kesulitannya, matriks korelasi, dan penentuan prioritas sehingga 
dapat dibuat rumah kualitas (house of quality). 
       Dari pembuatan rumah kualitas (house of quality), dihasilkan suatu usulan untuk 
mempertahankan kebutuhan kualitas dan karakteristik kualitas. 
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